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HODNOCENi BANK

Kritéria hodnotici klientsky pohled:

1.

o o op o N

Naklady na vedeni Gétu
Sazby

Poskytované produkty
Poskytované sluzby
Dostupnost
Komunikace s klientem

Ekonomicka kritéria:

1.

Rentabilita

pomér mezi ziskem po zdanéni a vlastnim jménim (ROE)

Nakladovost
pomér mezi spravnimi naklady a ziskem z finan¢ni ¢innosti

Efektivnost
pomér mezi aktivy a poctem zaméstnancii

Trzni podil v depozitech
pomér zavazkil (vklad(i) klientd a celkové sumy zavazk(i za témito osobami

TrZni podil v tivérech
pomér pohledavek vici klientim a celkové sumy pohledavek za témito osobami

Kvalita aktiv
podil pohledavek se selhanim na objemu Gvérd a pohledavek hodnocené banky (disciplinovanost véfitelti)

Pro prepodet idajli sesbiranych od bank byly v hodnoceni pouZity dva zékladni pristupy:

— Prislusna procenta byla stanovena na zakladé minimalni a maximalini hodnoty ze ziskanych tdaj, pfi¢emz minimaini
hodnota pfedstavovala 0% a maximalni naopak 100% (u kritérii vynosového typu). U kritérii nakladového typu byla
Skala opacné. V zavislosti na vzdalenosti dané hodnoty od minima ¢i maxima bylo pak vypocteno pfislusné procento
hodnoceni.

— Procentudlni hodnota byla vypoctena jako podil ziskaného Uidaje na maximalni dosazené hodnotg.
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Kritéria hodnotici klientsky pohled

1. Naklady na vedeni tctu
Pro co nejvérohodngjsi zachyceni skutecného chovani klienta jsme definovali 5 typi klient(l se specifickym chovanim.
0 vahéch jednotlivych typl klientl rozhodovaly samy banky prostfednictvim dotazniku. Vahy byly findlné stanoveny

takto:
Retail (obcan) —{ Racionalni (22,38%) ‘
—i Mélo aktivni —{ Konzervativni (26,68%)

SME (16,52%) } Konzervativni (24,10%)

Student (10,33%)

Chovani jednotlivych typl klientdl bylo hodnoceno na zakladé nékolika nakladovych polozek, se kterymi se klienti
ve styku s bankou bézné setkavaji. Podrobny soupis nakladovych polozek uvadime pro vétsi ndzornost v pfiloze ¢. 2.

OBCAN

HODNOGENI
B [Tl I STUDENT | NAKLAD(

(abecedni = = = 9
pofadi) konzervativni racionalni konzervativni (v% po
= = = = = zapocteni vah)
Ké / mésic Ké / mésic Ké / mésic Ké / mésic Ké / mésic

s 192,25 196,85 466,32 1026,00 8,29 31,46
CSoB 146,25 148,75 403,81 664,50 0,46 59,88
GE 210,75 116,50 443,47 311,00 9,96 60,67

KB 186,75 124,75 396,42 807,00 16,50 52,58
LBBW 99,75 138,75 237,35 336,00 20,96 87,31
Oberbank 144,67 210,00 860,05 679,50 32,88 24,21
PS 60,42 151,65 284,17 388,00 23,39 81,25

RB 75,65 89,35 259,74 579,30 72,19 79,98
uce 86,50 137,50 381,89 710,50 28,92 67,28
Volksbank 189,75 137,75 387,97 534,50 11,79 57,03



2. Sazbhy

Urokové sazby jsme zjistovali u depozitnich a Gvérovych produktl, pficem? do hodnoceni byly rovnéZ zahrnuty
procentualni vahy stanovené na zakladé omnibusového Setieni, které uskutecnila spole¢nost STEM/MARK. DilleZitost
samotného kritéria sazeb byla bankami stanovena na 17 %.

Vaha kritérii zji$téna na zakladé priizkumu mezi
957 respondenty spole¢nosti STEM/MARK




BANKY

(abecedni o o -
poradi) o o obéané, obéané, ztistatek | obcané, ziistatek
1 rok, EUR do 49 999Ké od 1 mil. K&
cs 0,20% 0,90% 0,05% 0,30% 1,35% 1,00%
GsoB 0,25% 0,90% 0,08% 0,74% 1,10% 1,10%
GE 0,35% 2,00% 0,10% 0,75% 0,10% 2,00%
KB 0,30% 1,05% 0,10% 0,78% 1,70% 0,10%
LBBW 0,00% 0,46% 0,00% 0,00% 2,00% 2,00%
Oberbank = 0,58% = 0,00% 0,25% 0,40%
PS 0,50% 1,10% = = 0,10% 2,00%
RB 0,20% 1,00% 0,01% 0,70% 0,50% 1,10%
ucB 0,14% 1,00% 0,05% 0,65% 0,15% 0,75%
Volksbank 0,75% 1,50% 0,10% 0,80% 0,25% 1,00%

TREBITELSKY

BANKY HYPOTECNI OVER (dwok p.2.) rok p.a) | KONTOKORENTNi | KREDITNI "°::z°::"i
(abevceqni obéané, cané 5 Ui .KARTA (v % po zahrnuti
pofad) | g5os zajisteni, | 85% zajisténi, e U vah)
1 rok fixace 5 let fixace
ts 5,49% 5,19% 18,00% 18,90% 19,80% 32,43
tsoB 5,39% 5,39% 15,90% 18,90% 19,20% 42,61
GE 5,19% 5,09% 12,40% 17,90% 26,67% 56,04
KB 5,30% 4,90% 14,28% 19,00% 19,90% 48,69
LBBW 4,69% 4,49% 14,90% 15,50% 18,48% 57,90
Oberbank 4,65% 6,40% . : - 18,15
PS 5,39% 5,39% 14,90% 16,90% 19,20% 50,59
RB 5,49% 5,49% 16,68% 19,90% 12,00% 37,80
ucs 4,39% 4,39% 13,70% 15,00% 26,08% 53,80
Volksbank 5,49% 4,99% 13,00% 18,00% 19,10% 58,76



3. Poskytované produkty

Hodnocen byl rozsah produktového portfolia bank a jeho
univerzalnost pro klienta. Procentudlni vaha 12 % pro toto
kritérium byla stanovena samotnymi bankami na zékladé
predloZzeného dotazniku. Podrobny soupis 63 vybranych
produktli a jejich zastoupeni v nabidkach bank uvadime
v pfiloze €. 3.

4. Poskytované sluzby

Hodnocena byla Sife nabizenych sluzeb, které mize
klient vyuZzivat. Procentudlni vahu 14 % pro toto kritérium
stanovily samy banky na zékladé predloZzeného dotazniku.
Podrobny soupis 29 vybranych sluzeb a jejich rozsifenost
v nabidkach bank uvadime v pfiloze €. 4.

BANKY
(abecedni poradi)
s
GSoB
GE
KB
LBBW
Oberbank
PS
RB
ucB
Volksbank

BANKY
(abecedni pofadi)
(3
GSoB
GE
KB
LBBW
Oberbank
PS
RB
ucB
Volksbank

HODNOCENi PRODUKTU
63 sledovanych poloZzek
(v % po zapojeni vah)

87,30
79,37
61,90
80,95
66,67
58,73
66,67
85,71
76,19
73,02

HODNOCENI SLUZEB
29 nabizenych sluzeb

(v % po zapojeni vah)

86,21
79,31
82,76
58,62
72,41
75,86
89,66
82,76
79,31



gil ‘).417896* i

5. Dostupnost

Vahy vyjadrujici dilleZitost dostupnosti (jako jednoho z Sesti
hlavnich kritéri) byly stanoveny samotnymi bankami
v rémcj predloZeného dotaznikq na16 % Rozdilny vyznam pocet pobotek 26,38%
jednotlivych polozek pro klienty zjiStovala agentura

Vaha kritérii zjiSténa na zakladé prizkumu mezi 957
respondenty spole¢nosti STEM/MARK:

STEM/MARK prostiednictvim omnibusového &etfeni. LS Wil e 5%
pocet telefonnich linek 14,23%
sluzby bankomatti 18,85%
sluzby zfizené elektronicky 15,07%

U dostupnosti jsme sledovali:

 pocet poboCek — poCet poboCek bank na Uizemi Ceské republiky, idaje Cerpany z vyrocnich zprav jednotlivych bank,
v pfipadé, Ze banky provozuji pobocky s netiplnym servisem (nabidkou produktl a sluzeb), byla témto pobockam
v hodnoceni pfifazena polovi¢ni vaha

e rozsah ufednich hodin na pobockach — rozsah oteviraci doby (v ramci tydne) pfepocteny na jednu pobocku v krajském
mésté, Udaje zjistovany prostrednictvim webovych stranek bank

o telefonni linky
— zpoplatnéné tel. linky (jejich poCet) — tidaje z webovych stranek bank
— nezpoplatnéné tel. linky (jejich poCet) — Udaje z webovych stranek bank

* pocet sluzZeb, jejichZ zfizeni je klientovi dostupné prostfednictvim elektronického pfistupu (neboli, co vSe si mlize
klient zfidit pres internetovou sit i prostfednictvim telefonu)

e pocet sluZeb, které nabizeji bankomaty jednotlivych bank

SANKE . Rozsah | roietonni | Elektronicke |  Sluzhy ]
(abevceqm Poboéky uredn_lch linky sluzby bankomatii DOSTUPNOS'TI
poradi) hodin (v % po zahrnuti vah)
¢s 660 38,37 2 18 5 43,26
CsoB 237 40,06 2 9 9 42,16
GE 225 40,52 2 14 6 41,98
KB 398 40,71 2 15 3 40,44
LBBW 26 45,84 1 6 1 36,34
Oberbank 17 39,68 1 5 2 17,47
PS 1712 37,91 2 14 10 64,06
RB 102 44,28 8 18 4 55,30
ucB 57 41,29 4 7 2 35,58
Volksbank 41 43,46 2 7 2 35,19
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6. Komunikace s klientem

Vyznam kritéria komunikace stanovily banky na 21%.
Vahy a duleZitost jednotlivych poloZek pro klienty zjistovala
spolecnost STEM/MARK  prostfednictvim - omnibusového mystery shopping 34,36%
Setfeni. Komunikace s klientem byla hodnocena na zékladé

Vaha kritérii zjiSténa na zakladé prizkumu mezi 957
respondenty spole¢nosti STEM/MARK:

téchto poloZek: mystery mailing 20,98%
mystery calling 24,72%
webové stranky 19,93%

e komunikace s klientem na pobockach — realizace mystery shoppingu pfimo na poboCkéch bank, vybrané aspekty
byly ohodnoceny urcitym poctem bodd (stupnice 1 — 4, 1 = nejlépe hodnoceno, 4 = nejhiife hodnoceno), nejvyssi
pocet bodil znamenal nejhorsi hodnoceni

e komunikace na klientskych linkdch — sledovana prostrednictvim mystery callingu na vefejné dostupné infolinky,
podle navrzeného seznamu sledovanych poloZek byl kazdy hovor obodovan, nejvyssi pocet bodl zde znamenal
nejlepsi dosazené hodnoceni

e komunikace pres e-mailovou korespondenci — realizace mystery mailingu na dostupné e-mailové adresy bank,
sledovali jsme nejen kvalitu ale i rychlost odpovédi, vysoky pocet dosazenych bodl znagil lepsi umisténi v ramci
hodnoceni

e Uroven a prehlednost webovych stranek - hodnoceni zpracovala agentura e-FRACTAL, pficemz se hodnotily tfi hlavni
oblasti: design a layout, obsah a komunikace a technické FeSeni. Oblasti a kritéria hodnoceni uvadime v pfiloze €. 9.

BANKY . MYSTERY MYSTERY' MYSTERY' WEB - HODNOCENI
(abevceQm SI-[OPPIN(:: CALLING Spocet MAILING u(pocet ¢-FRACTAL (%) KOMUNIK_AcF
poradi) (pocet bodii) bodil) bodil) (v % po zapojeni vah)
cs 26,10 18,67 15,00 71,20 80,34
CsoB 20,20 15,50 11,00 73,60 57,16
GE 38,40 18,00 15,75 81,20 62,09
KB 29,80 18,33 15,25 48,80 58,55
LBBW 25,20 16,50 7,50 65,20 43,14
Oberbank 39,20 15,83 7,00 49,20 3,35
PS 24,10 16,00 10,00 66,00 47,53
RB 25,70 17,67 14,50 64,40 67,82
ucB 31,90 16,67 11,50 53,60 35,73
Volksbank 19,10 16,00 7,50 48,00 39,15
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Ekonomicka kritéria

BANKY
(abecedni poradi)

Ceska spofitelna
CSO0B / Postovni spofitelna
GE Money
Komeréni banka
LBBW
Raiffeisenbank
UniCredit
Volksbank

Oberbank

Pozn: vSechna data k 31.12. 2009

BANKY

(abecedni poradi)

Ceska sporitelna
CSOB / Postovni spofitelna
GE Money
Komeréni banka
LBBW
Raiffeisenbank
UniCredit
Volksbhank

Oberbank
Pozn: véechna data k 31.12. 2009

10

zisk nebo

po zdanéni/

vlastni kapitél cinnosti (% Ké

RENTABILITA | NAKLADO EFEKTIVN TRZNi PODIL DEPOZITA

vklady Klientil/celkové zavazky
hodnocenych bank za témito

aktiva/pocet .
osobami (%)

zaméstnanci

ztrata spravni naklady/

zisk z fin.

19,52 37,33 71924 145 29,68 28,10 -1,57
35,42 26,67 122 002 420 24,89 25,43 0,54
9,37 37,19 59123173 4,09 5,90 1,81
16,55 36,80 77 095 754 24,10 23,36 -0,74
-27,68 78,30 74 353722 1,05 0,95 -0,10
15,09 45,07 75716 852 6,38 7,05 0,67
9,39 38,14 162721730 8,47 7,83 -0,64
3,38 50,47 73 567 906 1,33 1,38 0,04

(idaje nejsou k dispozici,
Oberbank funguje v Ceskeé republice jako organizacni slozkou rakouské Oberbank AG

KVALITA
AKTIV
] HODNOCENI
pohledavky viici Klientiim/celkové pohledavky |  pohledavky (v%
hodnocenych bank za t&mito klienty (%) se selhanim/ po zapojeni
celkové vah)
pohledavky
2008 a uvery (%)
29,31 30,12 0,81 5,16 59,68
14,44 12,45 -1,99 5,31 74,21
6,23 7,11 0,89 9,02 55,09
23,09 23,70 0,61 6,16 59,32
1,73 1,50 -0,23 12,12 13,42
9,80 10,15 0,34 5,11 61,13
12,57 12,16 -0,41 3,76 75,55
2,83 2,81 -0,03 7,38 46,35

lidaje nejsou k dispozici,
Oberbank funguje v Ceskeé republice jako organizaéni slozkou rakouské Oberbank AG
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HODNOCENi POJISTOVEN

Kritéria hodnotici klientsky pohled:

1.

2
3
4,
5

Vy$e pojistného
Poskytované produkty
Poskytované sluzby
Dostupnost
Komunikace s klientem

Ekonomicka kritéria:

1.

Rentabilita
rentabilita kapitalu (ROE)

Nakladovost
pomér isté vySe provoznich nakladd pofizovacich a Cisté vySe zaslouzeného pojistného

Efektivnost

pomér Cisté vySe zaslouzeného pojistného a poctu zaméstnancl

Trzni podil Zivotniho pojiSténi

pomér pfedepsaného pojistného a celkové sumy pfedepsaného pojistného hodnocenych pojistoven
Trzni podil nezivotniho pojisténi

pomér pfedepsaného pojistného a celkové sumy pfedepsaného pojistného hodnocenych pojistoven

Kryti

pomér technickych rezerv k celkové vysi predepsaného pojistného

Stejné jako v pripadé hodnoceni bank, také v ramci hodnoceni Gdajd pojistoven byly pouzity dva metodické pristupy

pro prepocet hodnot:

— Prislusna procenta byla stanovena na zakladé minimalni a maximalini hodnoty ze ziskanych udajt, pficemz minimaini
hodnota pfedstavovala 0% a maximalni naopak 100% (u kritérii vynosového typu). U kritérii nakladového typu byla
Skala opacné. V zavislosti na vzdalenosti dané hodnoty od minima ¢i maxima bylo pak vypocteno pfislusné procento
hodnoceni.

— Procentudlni hodnota byla vypoctena jako podil ziskaného tidaje na maximaini dosazené hodnoté.

1
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Kritéria hodnotici klientsky pohled
1. VySe pojistného

\ySi pojistného jsme hodnotili za oblast Zivotniho

i nezivotniho pojisténi. Vyznam této oblasti hodnoceni

ve vysi 29,58 % i jednotlivych typl pojisténi urcily samy

pojistovny na zékladé predloZzeného dotazniku. V pfipadé

Zivotniho pojisténi sledujeme pojistné za:

— kapitalové Zivotni pojiSténi (muz 31 let, 1. rizikova skupi-
na, pojisténi pro pfipad smrti)

— kapitalové Zivotni pojisténi s pripojisténim (muz 31 let,
1. rizikova skupina, pojisténi pro pfipad smrti a trvalych
nasledku)

Za oblast nezivotniho pojisténi hodnotime vysi pojistného u:

Vyse pojistného - vahy stanovené pojistovnami:

kapitalové Zivotni pojisténi 32,30%
kapitalové Zivotni pojisténi s pripojiSténim 14,89%
pojisténi nemovitosti 10,64%
pojisténi domécnosti 13,15%
pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla 29,01%

— pojisténi nemovitosti (zakladni pojisténi, hodnota nemovitosti 8 mil. K¢)
— pojisténi domacnosti (zakladni pojisténi, vybaveni domacnosti v hodnoté 500 tis. K¢)
— pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla (osobni automobil Skoda Fabia, 51 kW, 1198 cm3, r. vyroby 2007, b&zny

provoz)

ZIVOTNI POJISTENI NEZIVOTNI POJISTENI

POJISTOVNY

2 kapitalové kap. Zivotni o
(abecedni o . e povinné
o Zivotni pojisténi S
poradi) Seue s ruéeni (Ké/
pojisténi
(K&/mésic) (K&/mésic)

Allianz 908 1208 4099
AXA 1250 1472 4816
cp 1000 1200 3911
cPP 834 1055 4799

PCSO0B 424 553 4834

GENERALI 3092 1688 3840

KoopP 1340 2290 3189

SLAVIA - - 3807
UNIQA 2831 1000 4005

WUSTENROT 2172 2200 4140

12

nemovitost
(K¢&/rok)

8000
7600
7200
7370
6256
5760
6840
5181
10800
6400

domacnost
(K¢&/rok)

2450
2000
2615
2875
2216
650
2550
2294
2300
3100

HODNOCENI
POJISTNEHO
(v % po zapojeni
vah)

57,47
41,60
60,37
46,25
60,54
45,39
60,68
62,64
33,14
32,48
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2. Poskytované produkty

Rozsah produktového portfolia byl provéfovan na 32 sledovanych polozkach (v rdmci Zivotniho i neZivotniho pojisténi,
pojisténi osob i podnikateld) a zarover jsme sledovali jeho univerzalnost pro klienty. Procentualni vahy pro tuto oblast

hodnoceni stanovily pojistovny v dotazniku na 20 %. Seznam sledovanych produktl uvadime v pfiloze ¢. 7.

POJISTOVNY HODNOGENI PRODUKTU
(abecedni poradi) 32 sledovanych poloZek (v % po zapojeni vah)

Allianz
AXA
cP
CPP
PCSO0B
Generali
KOOP
Slavia
Uniga
Wiistenrot

3. Poskytované sluzby

81,25
53,13
96,38
87,50
84,38
87,50
93,75
75,00
84,38
68,75

Hodnocena je Sife nabizenych sluzeb. Bylo sledovano Sest vybranych sluzeb, které mize klient vyuZivat. Také zde
stanovily vahu samy pojistovny pomoci predlozeného dotazniku, a to konkrétné na 23 %. Seznam sledovanych sluzeb

uvadime v pfiloze ¢. 8.

POJISTOVNY HODNOCENI SLUZEB
(abecedni poradi) 6 sledovanych poloZek (v % po zapojeni vah)

Allianz
AXA
cp
cppP
PCSOB
Generali
KOOP
Slavia
Uniga
Wiistenrot

83,33
100,00
100,00
100,00
100,00
83,33
100,00
100,00
100,00
83,33

13
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4. Dostupnost Véha kritérii zjisté akladé priizki i 957
Na dileZitost hodnoceni dostupnosti jsme se opét ptali dha kriteril zjistena na zaklads prazxuimu mezi
samotnych pojistoven. Z dotazovani postupujicich pojistoven respondenty spolecnosti STEM/MARK:
vzesla vaha 11 %. V ramci hodnoceni jednotlivych poloZek

> ! : : ~en pocet pobocek 37,34%
dostupnosti jsme pak pracovali s védhami stanovenymi — :
spoletnosti STEM/MARK, kterd zpracovala pro tyto tgely rozsah ufednichihodin 36,59%
omnibusové Setfeni. Hodnoceni komunikace zahrnovalo: pocet telefonnich linek 26,07%

 pocet pobocek - pocet pobocek na lizemi Geské republiky, zdrojem Udajd byly webové stranky jednotlivych pojistoven
e rozsah urednich hodin na pobockach — rozsah oteviraci doby (v ramci tydne) pfepocteny na jednu pobocku v krajském
mésté, idaje zjistovany prostrednictvim webovych stranek pojistoven
o telefonni linky
— Zpoplatnéné tel. linky (jejich pocet)
— Nezpoplatnéné tel. linky (jejich pocet)

> S HODNOCENI
(abPe %‘i‘:;_:}ovo'g di) POBOCKY ROZSA:O%T:DNICH TELEFONNI LINKY KOMUNIKACE
p (v % po zapojeni vah)
ALLIANZ 291 37,06 8 53,80
AXA 66 40,31 1 32,68
cp 444 40,81 1 55,69
cPP 252 39,79 1 41,87
PCS0B 357 36,08 2 46,13
GENERALI 653 38,01 1 59,80
KOOP 291 46,14 1 61,92
SLAVIA 250 41,88 1 47,59
UNIQA 50 35,69 2 27,49
WOSTENROT 150 - 2 40,94

14
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5. Komunikace s klientem

Oblast hodnoceni komunikace ocenily pojistovny véahou
17%. Pro stanoveni dileZitosti jednotlivych forem
komunikace s klientem jsme vyuZili vysledky omnibusového mystery mailing 30,45%
Setfeni spole¢nosti STEM/MARK. V ramci hodnoceni
komunikace pojistoven s klientem jsme sledovali:

Vaha kritérii zjiSténa na zakladé prizkumu mezi 957
respondenty spole¢nosti STEM/MARK:

mystery calling 40,60%
webové stranky 28,95%

e komunikaci na klientskych linkach — sledovéna prostfednictvim mystery callingu na vefejné dostupné infolinky, podle
navrzeného seznamu sledovanych poloZek byl kazdy hovor obodovan, nejvyssi pocet bod{i zde znamenal nejlepsi
dosazené hodnoceni

e komunikaci pfes e-mailovou korespondenci - realizace mystery mailingu na dostupné mailové adresy pojistoven,
hodnotili jsme nejen kvalitu ale i rychlost odpovédi, vysoky pocet dosazenych bodil znacil lepsi umisténi v ramci
hodnoceni

e (roven a prehlednost webovych stranek - hodnoceni zpracovala, stejné jako u bank, agentura e-FRACTAL, pfiCemz
se hodnotily tfi hlavni oblasti: design a layout, obsah a komunikace a technické FeSeni. Oblasti a kritéria hodnoceni
uvadime v pfiloze €. 9.

POJISTOVNY MYSTERY MAI!.ING MYSTERY CAL!.ING WEB - e-FRACTAL KHO?V[I)lIJ“I?I(I:(E\’(l}IE
(abecedni poradi) (pocet bodii) (pocet bodii) (%) (v % po zapojeni vah)

ALLIANZ 0,00 19,50 52,80 52,18
AXA 13,25 19,00 68,27 74,83
CGESKA POJISTOVNA 7,50 18,00 62,40 37,38
cprp 9,50 18,00 57,60 37,39
PCSOB 4,50 17,75 50,13 17,48
GENERALI 10,50 18,00 75,20 51,86
KOOP 17,50 19,00 76,80 88,40
SLAVIA 15,00 18,50 50,93 53,73
UNIQA 0,00 18,75 36,80 23,20
WUSTENROT 3,25 18,00 67,73 33,84
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Lkl

Ekonomicka kritéria

POJISTOVNY

(abecedni poradi)

Allianz pojistovna
AXA (zivotni i nezivotni)
Ceska pojistovna
Ceska podnikatelska pojistovna
CSOB Pojistovna
Generali Pojistovna
Kooperativa pojistovna
Slavia pojistovna a.s.
UNIQA pojistovna
Wiistenrot (Zivotni i nezivotni)
Pozn: v8echna data k 31. 12. 2009

BANKY
(abecedni poradi)

Allianz pojistovna
AXA (Zivotni i nezivotni)
Ceska pojistovna
Ceska podnikatelska pojistovna
GSO0B Pojistovna
Generali PojiStovna
Kooperativa pojistovna
Slavia pojistovna a.s.
UNIQA pojistovna
Wiistenrot (Zivotni i nezivotni)
Pozn: v8echna data k 31. 12. 2009
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ENTABILITA

zisk nebo

ztrata

za ucetni
obdobi/vlastni
kapital (%)

26,67
11,37
33,77
21,45
33,08
22,55
19,92
4,94
30,09
7,35

9,67
0,09
35,40
541
5,46
8,04
31,35
0,26
4,30
0,28

23,58
47,13
22,09
30,40
20,51
32,21
22,78
59,66
31,18
33,65

9,80
0,25
32,94
6,08
5,50
8,54
31,45
0,39
4,72
0,35

NAKLADO! EFEKTIVNOST

Cista vySe
provoznich
nakladd/
Cista vySe
zaslouZeného
pojistného (%)

Cista vyse
zaslouzeného
pojistného/
pocet
zaméstnanci
(]

11735 698
27 846 491
6663 818
5952 318
13 591 234
7571802
7222 471

2680 862
3 381 582
8596 206

0,13
0,16
-2,47
0,67
0,03
0,50
0,09
0,13
0,42
0,07

Trzni podil Zivotniho pojisténi

predepsané pojistné/celkové
predepsané pojistné hodnocenych
pojistoven (%)

7,33
4,04
38,54
3,84
14,87
7,13
20,32
0,00
3,24
0,70

technické

rezervy/
predepsané

pojistné
celkem (%)

171,23
297,08
234,05
131,47
295,06
174,33
134,50
49,16
97,45
191,53

7.92
5,55
36,09
445
14,76
6,86
20,42
0,00
3,17
0,77

0,59
1,51

-2,45
0,62
-0,10
-0,27
0,10
0,00
-0,06
0,07

HODNOCENi

v %

po zapojeni

vah)

67,14
70,58
54,00
55,72
81,76
56,80
54,48
21,51
54,28
44,22
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VyhlaSovatel:

Denik Hospodaiské noviny pati mezi prvni soukromé deniky, které vznikly po roce 1989. 0d pondéli do patku
prinasi aktualni zpravodajstvi se silnymi analytickymi prvky a komentare. Ze vSech ceskych denik( davaji HN nejvétsi
prostor informacim z ¢eské i svétové ekonomiky.

Ekonomicka ¢ast listu se vénuje nejen podnikové ekonomice, ale i osobnim financim a podnikani. Inzertnim obratem
se Hospodarské noviny fadi mezi prvni ¢tyfi celostatni deniky s nejvétsim inzertnim prijmem. HospodaFské noviny jsou
soucasti nejvétsiho vydavatele ekonomickych a odbornych periodik v Ceské republice vydavatelstvi Economia, ktera
podniké také na Slovensku prostfednictvim své dcefinné spolecnosti Ecopress. Byla zaloZzena v r. 1990 a od r.1994
do srpna 2008 byla jejim hlavnim akcionafem Verlagsgruppe Handelsblatt. V soucasné dobé vlastni vétSinovy podil
Economie spole¢nost Respekt Media, a.s., jejimz jedinym akcionarem je investor Zdenék Bakala.

Partnefi:
Zastitu nad soutéZemi prevzal predseda viady Ceské republiky Jan Fischer.

IBM je vedouci spole¢nosti v oblasti IT sluzeb a business poradenstvi s vice neZ osmdesatiletou tradici v inovacich,
které méni na$ svét. Financni sektor patfi mezi klicova odvétvi, kterym IBM poskytuje komplexni sluzby. IBM se
prostfednictvim svych technologii a konzultacnich sluZeb podili na zvySovani bezpec€nosti, transparentnosti a drovné
sluZeb, kterou banky a pojistovny poskytuji svym klientiim.

Banky majik dispozici obrovské mnoZstvi dat. Klicové je pfevedeni dat do podoby uZite¢né informace, ktera mé konkrétni
dopad na zlepSeni Gvérového portfolia, pfedchazeni a detekci podvodi, vy$si ispéSnost kampani, individualizaci
produkt(i a distribu¢nich kanal(i, optimalizaci cenové politiky atd. Analytické nastroje, které jsou dnes k dispozici,
umoznuji analyzovat prakticky neomezené mnozstvi dat (kvantita) a umoziuji velmi dleZity a nutny posun od méné
uZiteCnych metrik (jako je vék, rodinny stav, pfijmova skupina atd.) k metrikdm, které jsou zaméfeny na rozpoznani
toho, co klient vnima jako dileZitou hodnotu. Soucasné se podstatné zlepSily moZnosti online analytickych nastroj
(rychlost). Klicem k uspéchu pro financni instituce je a nadale i bude maximalni orientace na zékaznika a Upiné
pochopeni jeho rozhodovani.

KPMG Ceska republika patfi k prednim poradenskym spoleénostem poskytuijicich sluzby v oblasti auditu, dani
a poradenstvi financnim institucim. Mezi jeji klienty patfi vyznamné ¢eské banky a pojistovny plisobici na ¢eském trhu.
Sluzby vSak poskytuje i v regionu stfedni a vychodni Evropy, komplexni poradenstvi pfizpiisobuje mistnim podnikiim
i zahrani¢nim investor(im. Zaméfuje se na nejnaléhaveéjsi problémy a specifické potfeby svych Klientt.

Firma pfispiva do odbornych debat a spoluvytvari nejnovéjsi trendy ve finan¢nich sluzbéch. Pravé na fundované znalosti
podnikatelské ¢innosti Klienta a diikladné znalosti trhu jsou sluzby KPMG Ceska republika zaloZeny. Mezi konkrétni
sluzby, které KPMG Ceska republika bankam a pojistovndm nabizi, patfi audit, dafiové poradenstvi, poradenstvi pro
financni feditele, fizeni finanCnich rizik, aktuarské sluzby, sluzby pro zvySovani podnikatelské vykonnosti, poradenstvi
v oblasti IT, sluzby pro interni audit, fizeni rizik a soulad s regulatornimi poZadavky, podnikové finance, transakéni
sluzby, restrukturalizace spolecnosti a forenzni Setfeni.

(’v

Medialni partnefi: m

Radlozurnal
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Prilohy:
Prilohy €. 1: Struktura procentuélnich vah — banky

Oblasti a kritéria v hodnoceni klientského pfistupu
Na celkovém hodnoceni se klientsky pristup podili 50 %

1

8



Oblasti a kritéria v hodnoceni klientského pfistupu
Na celkovém hodnoceni se klientsky pristup podili 50 %




Prilohy €. 2: Chovani stanovenych typ( klientt

0BCAN

35 let, elbank, | 35 let, pobocka,
CHARAKTERISTIKA klienta kontokorent, kreditka, ATM

65 let, elbank, velmi aktivni, 18 let, méné

SIPO, bez avéra aktivni

elvypis zahr.
Obrat na uétu v Ké / mésic 10 000 20000 20 000
Cena vedeni uétu / mésic

Primérny zstatek na tictu
v GZK / urok v % p.a.

30 000 30 000 30 000 300 000 5000
Vypisy (procento klienti)

Mésiéni vypisy 1 1 1 1

Cturtletni 1
Distribuce vypisti

Postou 1 1 1

Elektronicky 1 1
Hotovost

Pocet vybérd hotovosti

na prepézce za mésic 1(3 000 Ke) 1(6 000 K¢) 2 (80 000 K¢)

Pocet vybéri hotovosti
z vlastnich ATM za mésic

Pocet vybérd hotovosti
z cizich ATM za mésic

Pocet vybérli ATM ze
zahraniéi (za rok) a ¢astka
(z cizich ATM)

Pocet hotovostnich vkladii
za mésic (prim.objem 1 3
10 000 K¢)

Platby tuzemské

1(3 000 K¢) 3 (6 000 K¢) 1(80 000 K&)

2 (1 x 100 EUR,
1 x 250 EUR)

Pocet doslych plateb
za mésic (domacich) - V

Pocet doslych plateb
za mésic (domacich) - M

Pocet odchozich plateb
za mésic (domacich- 1 1P 12
mimo trval.pr.) -V

Pocet odchozich plateb
za mésic (domacich- 4 3E+1P 28 1
mimo trval.pr.) - M
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CHARAKTERISTIKA klienta

Pocet odchozich plateb trval.
prikazem za mésic
(domacich) -V

Pocet odchozich plateb trval.
prikazem za mésic
(domacich) - M

Pocet plateb u obchodnika

Inkaso -V

Inkaso - M

SIPO-M

Kolikrat za rok je: (elbank)

Zfizeny trvaly pfikaz k béznému
uétu

Zménény trvaly pfikaz

k béznému aétu

Zru$eny trvaly piikaz k béznému
uétu

Zptisob komunikace s bankou
Na poboéce

Pfimym bankovnictvim (internet,
telefon, GSM)

Platebni karty-debetni (procento)

Platebni karta elektronicka
(neembosovana)

Platebni karta embosovana
Uvéry

Kreditni karta

Kontokorent

R

OBCAN
konzervativni racionalni konzervativni

STUDENT

velmi
aktivni, bez
tvérd

35 let, elbank,
kontokorent,
elvypis

35 let, pobocka,
kreditka, ATM
zahr.

18 let,
méné
aktivni

65 let, elbank,
SIPO,

1 1P 2
1E 2 1E+1P 4 1
3 14 12 14 5
1 1
1 1
1
2 2 5
1 4 4 5 1
2 2 3
1 1
1 1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1
1
”
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Prilohy €. 3: Hodnoceni produktt bank

Platebni karty

Bézny ucet

Spofici ucet

Vkladni knizka

Terminovany
vklad

Kreditni karty

22

BANKY (abecedni poradi)

VISA Electron

VISA Classic

VISA Gold

Maestro

MasterCard Standard
MasterCard Gold

v CZK

v cizi méné

bez vypovédni Ihity
s vypovédni Ihtitou

vypovédni Ihita

v CZK

v cizi méné

VISA Classic

VISA Extra

VISA Gold

MasterCard Standard
MasterCard Gold
MasterCard Electronic

jiné

usb
EUR
GBP

jiné

1 tyden

2 tydny

1 mésic

6 mésicl
12 mésicl
24 mésict

avice

usb
EUR
GBP
jing

>

x X
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1 2 R0R

Uvér

Hypotecni tvér

Predhypotecni tvér
Refinancovani hyp.
uvéru/ avéru ze
stavebniho sporeni
Stavebni sporeni
Penzijni piipojisSténi

Pojisténi

Kontokorent

BANKY
(abecedni poradi)

ticelovy (na bydleni)
tcelovy na vzdélani
neucelovy

"Zelend Uisporam"
na bydleni

na druzstevni bydleni

na cokoliv ("Americké
hypotéka")

hypotéka "zpétné"
bez dokladu pijmu

fixace trokové miry

kryti

pojisténi karet proti
ztraté ¢i odcizeni
Uvér-pojisténi
schopnosti splacet
karty-pojisténi
schopnosti splacet

Investice na kapital. trzich

Investice do podil. fondii

na 1 rok

na 3 roky

nab5 let

na 8 let

na 10 let

na 15 let

na 20 let

do 70 % Castky
do 80 % Castky
do 90 % Castky
do 100 % Céstky

x x  x x x  x N

>

X X X X X X X X O X X X o o

x x x x o x e

>

X X X X X X X X © X X X xX O

x x o x o o N

>

O O O X X O O X o xXx xXx xXx o o

x X X X X Xx

>

X X X X X O X X X X X xX o x

o X X X o x

>

O O X X X X X X O X X X o o

Oberbank

xX X © xX xX x

>

O O O X X O 0O O o X X xXx o o

X X X X xX x

o X X O X X X X o >

>

> X X X

X X X X o X

>

X O ©O X X O X X o X X X xX x

o X X X X X

>

O O X X X X X X X X X xXx o o

e x x x o o REE:ENE

>

X X X X X O O o o xXx xX xX xX o
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Pfilohy €. 4: Hodnoceni sluzeb bank

BANKY (abecedni poradi)

Elektronické
bankovnictvi

Elektronicka
fakturace
(pro firmy)

Image karta

Hotovostni
operace

Trvaly piikaz

Vypisy

Zahranicni platby
Ziistatkova SMS

Zajistovaci
operace

Poskytovani
privatniho
bankovnictvi

Poradce v oblasti
dotaci (pro firmy)

24

Internet banking
GSM banking
Phone banking
TV banking

propojeni pfimého bank.
s acetn.

Cashback

Cash advance

Prioritni (expresni) platba
"depozitni bankomaty"
na pobocce

inkaso

SIPO

elektronicky

postou

elektronicky

na pobocce

volba Cetnosti zasilani
vypisl

zajisténi kurzového rizika
zajisténi Grokového rizika

dokumentarni akreditiv

tydné
mésicné
Cturtletng
za pul roku
roéné

>

>

o o o x

> x x x > o x o o o > o o o x

o o @ x

Oberbank

o o o x

> o o o x

>

o o ©

VOLKSBANK

o x

>



Pfiloha €. 5: Mystery shopping — banky, hodnotici formular

NAZEV HODNOCENE BANKY:
ADRESA POBOCKY:

JMENO HODNOTITELE:
HODNOCENY PRODUKT:

DATUM (den, hodina pfichodu):

HODNOCENE KRITERIUM POCET MINUT

1. Cekaci doba
- jak dlouho klient ¢eka, nez je obslouZen

HODNOCENE KRITERIUM (body 1 - 3, 1 = nejlépe, 3 = nejhiife, nesplnéno = 4)

2. Pozdrav
- ,Jak vdm mohu pomoci?“ - zaméstnanec se zepta na diivod navstévy, s ¢im miiZe klientovi pomoci

3. Sdéleni vSech potiebnych informaci k danému problému, tstni formou

4. Kontrolni dotaz
- zaméstnanec se ujisti, zda je klientovi vSe jasné, zda v§emu rozumi

5. Tisténé podklady, materialy
- zaméstnanec doprovazi dstni vyklad tiSténymi podklady banky (prospekty), tzn. ukazuje klientovi kde
najde informace také ve psané formé

6. Zvyraznéni dilezitych informaci pisemné
- zaméstnanec banky vyznacuje dlezité informace barevné, a to pfimo do titénych podkladi, doprovazi
tak ustni vyklad

7. Simulace budouci situace
- zaméstnanec se snazi klientovi co nejvice pribliZit redinou situaci se vSemi podrobnostmi, tzn. podle
urcitych vyzadanych udajd (mésicni prijem, mésicni akceptovatelnd vySe splatky, doba splaceni atd.)
nabidne klientovi “ konkrétni ¢isla“

8. Pisemné podklady prenechany klientovi
- pisemné materialy, které byly pouZity k vykladu jsou klientovi nabidnuty, odnasi si je s sebou domii

9. Shrnuti dilleZitych informaci

10. Opétovny dotaz na spokojenost s vykladem
- Byly pro vas tyto informace dostacujici? Je tfeba jesté néco zopakovat, vysvétlit?“

11. Nabidka dal$i schiizky
- moznost sjednat si dal$i schiizku (klient napi. potiebuje ¢as na rozmy$lenou, popfipadé je teba jesté
jedna navstéva s potfebnymi doklady pro vyfizeni pljcky)

12. Pfenechani kontaktu na odpovédnou osobu
- nabidnutd vizitka

13. Dotazani se na spokojenost klienta
- klient je dotézan na dosavadni spokojenost v jeho soucasné bance, zaméstnanec se snazi klientovi
poradit s pfipadnymi problémy, nespokojenosti, snazi se navrhnout feSeni (napf. nabidne lep3i verzi
produktu, ktery banka poskytuje)

14. Rozlouéeni

25
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HODNOCENE KRITERIUM

15. Rychlost obdrzeni konkrétni informace
(jen v pripadé, Ze se klient nedozvi informaci pfimo na pobocce)
- napf. zaslani konkrétni irokové sazby pro hypotecni uvér na email klienta

HODNOCENi PRIRAZENIM BODU v ramci stupnice 1 - 3

(1 = nejlépe hodnoceno, 3 = nejhiife hodnoceno)

16. Celkovy dojem z navstévy
- hodnocena vstficnost, jednani tzv. ,,s ismévem*
- hodnocena schopnost naslouchat (neprerusuje klienta v jeho projevu)

- schopnost ponechat klientovi prostor pro vlastni nézor (tzn. pracovnik banky nevnucuje svij nazor,
nenaléhd)

- hodnoceni vzhledu pracovnika (pdsobi upravené, diivéryhodng...)

- hodnoceni presvédéivosti a odbornosti pracovnika (rozumi problematice, jeho znalosti i vyklad plisobi
sebejisté a presvedcive)

Poznamky, posttehy:

CELKOVE HODNOCENI

Datum prijeti,
hodina
POCET BODU

PROMER:
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Pfilohy €. 6: Struktura procentualnich vah — pojistovny

Oblasti a kritéria v hodnoceni klientského pfistupu

Vahy jednotlivych oblasti
navrzeny pojistovnami

Vyse pojistného

Produkty
Sluzby

Dostupnost

Komunikace

Na celkovém hodnoceni se klientsky piistup podili 50 %

29,58%

19,72%
22,50%

11,04%

17,15%

Vyse pojistného - vahy stanovené pojistovnami:

kapitéalové Zivotni pojisténi 32,30%
kapitalové Zivotni pojisténi s pripojisténim 14,89%
pojisténi nemovitosti 10,64%
pojisténi domécnosti 13,15%
pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla 29,01%

Vaha kritérii zji§téna na zakladé priizkumu mezi 957 respondenty
spolecnosti STEM/MARK:

pocet pobocek 37,34%
rozsah Gfednich hodin 36,59%
pocet telefonnich linek 26,07%

Vaha kritérii zji§téna na zakladé prizkumu mezi 957
respondenty spoleénosti STEM/MARK:

mystery mailing 30,45%
mystery calling 40,60%
webové stranky 28,95%

Kritéria hodnoceni hospodaieni a stability

Na celkovém hodnoceni se pohled akcionaf podili 50 %

Vahy jednotlivych kritérii

stanovené pojistovnami v roce 2009

Rentabilita

Nakladovost

Efektivnost

Trzni podil Zivotniho pojisténi

Trzni podil nezivotniho pojisténi

Kryti

22,00%

15,00%

17,00%

13,00%

13,00%

20,00%

pomér mezi ziskem po zdanéni a vlastnim jménim
ke konci roku (ROE)

pomér Cisté vySe provoznich nakladi a Cisté vyse
zaslouzeného pojistného

pomeér Cisté vySe zaslouzeného pojistného

na zaméstnance

pomér predepsaného pojistného a celkové sumy
predepsaného pojistného hodnocenych pojistoven —
Zivotni pojisténi

pomér predepsaného pojistného a celkové sumy
predepsaného pojistného hodnocenych pojistoven —
nezivotni pojisténi

pomér technickych rezerv k celkové vySi predepsaného
pojistného
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Pfiloha ¢. 7: Hodnoceni produktt pojistoven

ZIVOTNI POJISTENI

28

osoby

firmy

0soby

POJISTOVNY
(abecedni poradi)

diichodové
investicni
kapitalové
pro déti
rizikové

univerzalni (variabilni,
flexibilni)

vkladové

Zivotni a Urazové
pojisténi
Urazové
pojisténi zdravi

(soukromé zdravotni
pojisténi)

> > > > > W

CSOBP

X > x x o M

>

Generali

KOOP

X X X X X

o o o o ©

X X X X o

NIRRT WOSTENROT




NEZIVOTNI POJISTENI

osoby

podnikatelé, firmy

HJing*

POJISTOVNY

(abecedni poradi)

pojisténi odpovédnosti

cestovni pojisténi

pojisténi majetku

pojisténi vozidel

pojisténi pravni ochrany

zdravotni pojisténi
cizinct

pojisténi majetku

pojisténi vozidel

pojisténi vSeobecné
odpovédnosti za Skody
zplisobené

pojisténi finanénich rizik
pojisténi preruseni
provozu

pojisténi zvifat

v ob¢anském Zivoté
v zaméstnani

z vlastnictvi
nemovitosti

cestovni obecné

bytu a souvisejicich
prostor

domu
a souvisgjicich
staveb

rekreaéni chaty
a chalupy

pojisténi
domacnosti
havarijni

povinné ruceni

odcizeni
vandalismus
Zivelna udélost
havarijni pojisténi
povinné ruceni

nabizi alespon
jeden typ

nabizi vice nez
7 typl pojisténi
vSeob.odpov.

SRR Allianz

X X X X X

o © o o ©o

o

X X X X X

R CP

>

X X X >xX X

o

X X X >xX X

RN Generali

o

X X X X X

x X

X X X X X

L Slavia

X X X X X

>x X

X X X X X

WUSTENROT

(=}

(=]

X X X X X

29



YL
s

Pfiloha €. 8: Hodnoceni sluzeb pojistoven

POJISTOVNY
(abecedni poradi)

LM CSOBP

online sjednani pojisténi pfes internet nebo telefon (SMS)

LB CPP

CRE N Generali
LB Slavia

o [ > ITEG)

> > W
> >
>

SRR Allianz

RN AXA

online platby pojistného

online ziskani informaci o priibéhu likvidace a stavu pojistné
udalosti pres internet nebo telefon

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

nahladeni $kodné udalosti pres internet nebo telefon
vypocteni vySe pojistného online (napf. u cestovniho pojisténi) X

stazeni a tisk formulafli z internetovych stranek

Priloha €. 9: Oblasti a kritéria hodnoceni webovych stranek spolecnosti e-FRACTAL

DESIGN A LAYOUT

kategorie hodnocena za:

Celkovy dojem

PouZitelnost titulni stranky

Intuitivnost navigace, orientace webem

Konzistence grafiky napfic webem

Citelnost obsahovych prvkii (kontrast, moznost zmény velikosti textu)

O0BSAH A KOMUNIKACE

kategorie hodnocena za:

Viditelnost ve vyhledavacich, vhodna volba domén, favicon

Prizplsobeni cilovym skupinam, individualizace, jazykové mutace

Kvalita zpracovani texti, obsah webu, srozumitelnost informaci

Aktualnost a provazanost s ostatnimi informacnimi kanaly (socidlni sité, RSS)
Site kontaktnich moZnosti a snadné dostupnost

TECHNICKE RESENI

kategorie hodnocena za:

Validita kodu

Kompatibilita v prohlizegich, moznost zobrazeni v riznych druzich zafizeni
Nezavislost na dopliikovych technologiich (vypnuti grafiky, css, aktivnich prvka)
Datové narocnost - rychlost zobrazovani

Moznost vyhledavani ve strankach
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